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Background: The level of patient satisfaction will be greatly influenced by the quality of 
nursing services. The public always hopes that hospital services, both government and 
private, can provide good and satisfying services for every user who uses them. Thus the 
hospital is required to always try to improve services to patients. The perfect quality of 
service can lead to a feeling of satisfaction in each patient. Satisfaction arises as a result of 
service performance obtained after the patient compares what is expected. Purpose: 
Knowing the relationship of the quality of nursing services with inpatient satisfaction at the 
hospital. Method: This type of research is literature review research with article search 
method using SPIDER. The databases used are Google Scholar, PubMed, and Science 
Direct with research articles published from 2014-2020. The number of journal articles was 
8 articles analyzed. Result: It shows that the respondent is very satisfied with the 
responsiveness aspect of the responsiveness of providing nursing services to patients. 
Thus the high responsiveness of the hospital manager will give patients a sense of 
confidence that they will always be helped. Conclusion: Satisfaction is a level of patient 
feeling that arises as a result of the service performance he gets after the patient compares 
it with what he expects. If the patient is dissatisfied with the nursing services provided, he 
will not seek these services or accept them, even if they are available, easily accessible 
and accessible.  
 





Latar Belakang: Tingkat kepuasan pasien akan sangat dipengaruhi oleh mutu pelayanan 
keperawatan. Masyarakat selalu mengharapkan agar pelayanan rumah sakit, baik milik 
pemerintah maupun swasta dapat memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi 
setiap pengguna yang memanfaatkannya. Dengan demikian pihak rumah sakit dituntut 




sempurna dapat menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Kepuasan muncul akibat 
dari kinerja layanan yang diperoleh setelah pasien membandingkan dengan apa yang 
diharapkan. Tujuan: Mengetahui hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan 
kepuasan pasien rawat inap rumah sakit. Metode: Jenis penelitian ini adalah penelitian 
literatur review dengan metode pencarian artikel menggunakan SPIDER. Database yang 
digunakan yaitu Google Scholar, PubMed, dan Science Direct dengan artikel penelitian 
yang diterbitkan mulai dari tahun 2014-2020. Jumlah artikel jurnal sebanyak 8 artikel yang 
dianalisis. Hasil: Menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas dengan aspek daya 
tanggap dengan ketanggapan memberikan layanan keperawatan terhadap pasien. 
Dengan demikian daya tanggap yang tinggi dari pihak pengelola rumah sakit akan 
memberikan rasa kepercayaan pada pasien bahwa mereka akan selalu tertolong. 
Kesimpulan: Kepuasan merupakan suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai 
akibat dari kinerja layanan yang di perolehnya setelah pasien membandingkannya dengan 
apa yang diharapkannya. Jika pasien tidak puas terhadap pelayanan keperawatan yang 
diberikan, dia tidak akan mencari layanan itu atau menerimanya, walaupun layanan 
tersebut tersedia, mudah di dapat dan di jangkau.  
 




Dalam Undang-Undang Republik 
Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 tentang 
Rumah Sakit. Rumah Sakit adalah 
institusi pelayanan kesehatan bagi 
masyarakat dengan karakteristik 
tersendiri yang dipengaruhi oleh 
perkembangan ilmu pengetahuan 
kesehatan, kemajuan teknologi, dan 
kehidupan sosial ekonomi masyarakat 
yang harus tetap mampu meningkatkan 
pelayanan yang lebih bermutu dan 
terjangkau oleh masyarakat agar 
terwujud derajat kesehatan yang 
setinggi-tingginya (Depkes RI, 2008). 
Keberadaan pelayanan kesehatan 
sangat penting dalam mewujudkan 
masyarakat yang sehat, berbagai 
pelayanan kesehatan milik pemerintah 
maupun swasta didirikan pada setiap 
daerah untuk memudahkan masyarakat 
mengakses pelayanan kesehatan. 
(Alamri, Rumayar, & Kolibu, 2015). 
Masyarakat selalu mengharapkan 
agar pelayanan rumah sakit, baik milik 
pemerintah maupun swasta dapat 
memberikan pelayanan yang baik dan 
memuaskan bagi setiap pengguna yang 
memanfaatkannya. Nursalam (2014) 
mengatakan mutu layanan (service 
quality) berkaitan dengan kepuasan 
pasien. Mutu pelayanan yang sempurna 
dapat menimbulkan rasa puas pada diri 
setiap pasien. Makin sempurna 
kepuasan tersebut, makin baik pula mutu 
kesehatan (Depkes RI, 2008). Kepuasan 
pasien merupakan tingkat perasaan 
yang timbul akibat kinerja layanan 
kesehatan yang diperoleh setelah pasien 
membandingkannya dengan apa yang 
diharapkan (Pohan, 2018). 
Tingkat kepuasan pasien akan sangat 
dipengaruhi oleh mutu pelayanan, hal ini 
didukung oleh penelitian yang 
dikeluarkan oleh (Wibawani, Hamzah, & 
Nyorong, 2013) yang mengatakan 
bahwa kepuasan pasien dipengaruhi 
oleh beberapa faktor yang sangat 
penting dimana faktor yang paling 
berpengaruh adalah teknis, seperti 
keterampilan tenaga medis, 




memenuhi kebutuhan pasien, faktor 
empati, respek dan keramah-ramahan 
dalam melayani pasien dapat 
mempengaruhi mutu pelayanan 
kesehatan. Penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh (Siregar, 2017), 
mengemukakan bahwa 53% pasien 
kurang puas dengan pelayanan yang 
diberikan seperti perawat yang kurang 
terampil dalam pelayanan terhadap 
pasien, dan kondisi ruang rawat inap 
yang tidak nyaman untuk ditempati. 
Penelitian yang dilakukan (Khoiri & 
Hermastutik, 2014) Kepuasan pasien 
dipandang sebagai unsur penentu 
penilaian baik buruknya sebuah 
pelayanan di rumah sakit. Pelayanan 
yang baik dari tempat pelayanan 
kesehatan akan membuktikan bahwa 
rumah sakit tersebut bermutu baik pula. 
Untuk itu peneliti tertarik untuk 
meneliti mutu pelayanan keperawatan 
dengan kepuasan pasien ke dalam 
literature review dengan tujuan untuk 
mensintesis pada penelitian terdahulu 
untuk diperoleh rumusan konsep pada 
topik penelitian dan pengembangan teori 
yang telah ada. 
 
METODOLOGI 
Penelitian ini menggunakan desain 
penelusuran literature review Dengan 
metode sistematis dalam mengumpulkan 
dan mensintesis penelitian terdahulu 
(Snyder, 2019). Strategi penelusuran 
yang digunakan pada penelitian ini 
merujuk pada kerangka SPIDER, 
dengan menggunakan database yang 
berkaitan dengan topik medis dan 
akademis, antara lain PubMed, Science 
Direct, dan Google Scholar.  Dengan 
kriteria inklusi tahun 2014-2020, teks 
lengkap, artikel jurnal, bahasa Inggris. 
Setelah dilakukan proses skrining 
menyeluruh teks lengkap berdasarkan 
eligibilitas kriteria inklusi dan ekslusi, 
didapatkan 8 artikel yang memenuhi 
syarat untuk dianalisis lebih lanjut. 
 
HASIL 
Dari 8 artikel jurnal yang didapatkan 
Pada hampir seluruh artikel yang 
diperoleh peneliti, kepuasan pasien 
disebut sebagai salah satu indikator 
yang paling penting dalam menentukan 
kualitas dan keberlangsungan layanan 
kesehatan di rumah sakit. Penelitian 
yang dilakukan oleh Grace (2017) 
menyatakan ada hubungan antara mutu 
pelayanan dalam dimensi kehandalan 
(reliability) (p-value 0,0001) dengan 
kepuasan kerja, ada hubungan antara 
mutu pelayanan dalam dimensi jaminan 
(assurance) (p-value 0,0001) dengan 
kepuasan kerja, ada hubungan antara 
mutu pelayanan dalam dimensi bukti 
langsung (tangible) (p-value 0,0001) 
dengan kepuasan kerja, ada hubungan 
antara mutu pelayanan dalam dimensi 
empati (empathy) (p-value 0,0001) 
dengan kepuasan kerja, dan ada 
hubungan antara dimensi daya tanggap 
(responsiveness) (p-value 0,0001) 
dengan kepuasan kerja. 
Hasil penelitian Evodius (2020) 
menunjukkan adanya rasa puas pasien 
pada dimensi tangible (81,94 %), 
empathy (80,88 %), reliability (79,36 %), 
responsiveness (77,00 %) dan 
assurance (79,44 %) menunjukkan hasil 
yang kurang puas. Sejalan dengan hasil 
penelitian (Aiken, et al., 2018), 
menunjukkan bahwa jenis perawatan 
yang terlewat secara negatif terkait 
dengan enam dari delapan hasil — OR 
berkisar dari 0,78 (95% CI 0,68 hingga 
0,90) untuk peringkat perawatan yang 
sangat baik hingga 0,86 (95% CI 0,77 
hingga 0,95) untuk pengobatan yang 
sepenuhnya dijelaskan - secara positif 
terkait dengan rasio pasien-perawat 




hingga 0,19), dan terkait secara negatif 
dengan lingkungan kerja yang lebih baik 
(b = -0,26, 95% CI -0,48 hingga -0,04). 
Hasil penelitian Cynthia (2018), 
menunjukan bahwa responden yang 
memilih kepuasan pasien baik dengan 
mutu pelayanan kesehatan baik lebih 
banyak dibandingkan dengan pasien 
yang memilih kepuasan pasien baik 
dengan mutu pelayanan kesehatan 
kurang baik. Hasil penelitian ini sesuai 
dengan penelitian yang dilakukan 
(Andriani, 2014) di Puskesmas 
Bukittinggi yang menyatakan bahwa ada 
hubungan antara mutu pelayanan poli 
umum puskesmas dengan kepuasan 
pasien (p=0,035). 
 
PEMBAHASAN   
Mutu pelayanan kesehatan 
merupakan kesempurnaan suatu produk 
dalam pelayanan kesehatan yang dapat 
memuaskan setiap pemakai jasa. 
Pelayanan yang bermutu merupakan 
penyelenggaraan pelayanan yang 
diberikan sesuai dengan prosedur dan 
standar pada kode etik profesi yang telah 
ditetapkan, dengan menyesuaikan 
potensi dari sumber daya yang tersedia 
secara aman dan memuaskan yang 
dilakukan dengan wajar, efisien dan 
efektif dengan memperhatikan 
keterbatasan dan kemampuan 
pemerintah dan masyarakat konsumen 
(Prayitno, 2017). 
Mutu pelayanan keperawatan 
dikatakan bermutu apabila pelayanan 
yang diharapkan lebih kecil daripada 
pelayanan yang dirasakan (bermutu). 
Dikatakan kualitas layanan memenuhi 
harapan, apabila pelayanan yang 
diharapkan sama dengan yang 
dirasakan (memuaskan). Demikian pula 
dikatakan persepsi tidak memenuhi 
harapan apabila pelayanan yang 
diharapkan lebih besar daripada 
pelayanan yang dirasakan (tidak 
bermutu) (Butar & Simamora, 2016).  
Pelayanan keperawatan dapat 
diamati dari praktik keperawatan yang 
dilakukan oleh perawat saat melakukan 
tindakan keperawatan pada pasien. 
Tindakan keperawatan hendaknya 
dilakukan sesuai dengan harapan pasien 
untuk mencapai tingkat kepuasan pasien 
dan memenuhi harapan pasien. 
Tindakan keperawatan yang diterima 
oleh pasien akan memunculkan suatu 
pengalaman bagi pasien. Pengalaman 
saat menerima tindakan keperawatan 
merupakan salah satu faktor terwujudnya 
persepsi pasien tentang pelayanan 
keperawatan tersebut.  
Kualitas atau mutu pelayanan 
keperawatan yang dimiliki sebuah rumah 
sakit mempengaruhi pasien 
menggunakan sebuah jasa pelayanan 
keperawan di rumah sakit. Pelayanan 
berkualitas yang memberikan suatu jasa 
pelayanan keperawatan yang benar-
benar sesuai dengan kebutuhan pasien 
dan menunjuk pada tingkat 
kesempurnaan pelayanan. Mutu 
pelayanan keperawatan diukur dengan 
lima aspek yaitu responsiveness, 
assurance, tangible, empathy dan 
reliability (Butar & Simamora, 2016).  
Berdasarkan tinjauan literature yang 
dilakukan, mutu pelayanan keperawatan 
dengan kepuasan pasien, studi yang 
dilakukan Butar & Simamora (2016), 
semakin tinggi nilai mutu pelayanan 
keperawatan maka semakin tinggi 
tingkat kepuasan pasien yang dirasakan 
dan sebaliknya semakin rendah mutu 
pelayanan keperawatan maka semakin 
rendah tingkat kepuasan pasien yang 
dirasakan. Begitu pun dengan penelitian 
Nasus & Tulak (2020), memperlihatkan 
bahwa pasien merasakan mutu 
pelayanan keparawatan baik sebanyak 




sebanyak 28 orang (37,3%). Hasil ini 
menunjukkan bahwa layanan 
keperawatan yang dilaksanakan 
dikategorikan baik. Penelitian ini 
didukung oleh penelitian Noor Hidayah et 
al (2018) yang menyatakan bahwa 
sebesar 78 % responden merasakan 
mutu pelayanan keperawatan sudah 
baik.  
Menurut (Javed & llyas, 2018), mutu 
pelayanan merupakan salah satu tugas 
dan tanggung jawab perawat sebagai 
komponen yang menjalankan pelayanan 
tersebut, oleh sebab itu perawat harus 
mampu memberikan pelayanan yang 
memuaskan setiap pasien yang 
berkunjung, mutu pelayanan ini harus 
diterapkan sesuai dengan kententuan 
maupun kebijakan yang ditetapkan untuk 
seluruh institusi kesehatan, karena 
tingkat kepuasan merupakan patokan 
dari bermutunya pelayanan suatu 
institusi. Setiap petugas pelayanan 
kesehatan harus memiliki rasa empati 
dan rasa tanggap yang cepat dalam 
memberikan pelayanan kesehatan agar 
tercapainya tingkat kepuasan yang tinggi 
terhadap pasien.  
Menurut penelitian Juwita (2017), hal 
yang dapat dilakukan rumah sakit dalam 
meningkatkan kepuasan pasien tersebut 
diantaranya meningkatkan kehandalan 
petugas kesehatan dengan cara 
mengikutsertakan petugas kesehatan 
dalam pelatihan-pelatihan atau seminar 
sesuai profesi, memperbaiki cara 
komunikasi yang baik antara tenaga 
kesehatan dengan pasien. Memenuhi 
sarana pelayanan yang belum sesuai 
dengan harapan pasien, terutama 
tentang kebersihan dan kerapian 
ruangan rawat inap, petugas kesehatan 
sebaiknya bekerja dengan perhatian 
khusus kepada pasien, perhatian, rasa 
peduli, dan memahami keluhan atau 
kebutuhan pasien. Selain itu, pada daya 
tanggap perlu ketanggapan petugas 
kesehatan untuk membantu pasien ke 
kamar mandi/wc, ganti pakaian, makan 
atau minum apabila pasien 
membutuhkan. Menurut Nightingale tidak 
memandang perawat secara sempit 
yang hanya sibuk dengan masalah 
pemberian obat dan pengobatan, tetapi 
lebih berorientrasi pada pemberian 
udara, lampu, kenyamanan lingkungan, 
kebersihan, ketenangan, dan nutrisi yang 
adekuat (Nursalam, 2014).  
Hasil studi menunjukkan bahwa 
responden merasa sangat puas dengan 
aspek daya tanggang (responsiviness), 
dengan ketanggapan memberikan 
layanan keperawatan terhadap pasien. 
Penyedia jasa pelayanan kesehatan 
harus mampu menanggapi setiap 
keluhan pasien. Dengan demikian daya 
tanggap yang tinggi dari pihak pengelola 
rumah sakit akan memberikan rasa 
kepercayaan pada pasien bahwa mereka 
akan selalu tertolong (Juwita, Marlinae, & 
Rahman, 2017). Hal ini sesuai dengan 
hasil yang diperoleh dari peneliti Cynthia 
Sisilia Toliaso et al (2018), yakni pasien 
merasa puasa dengan ketanggapan 
perawat memberikan layanan 
keperawatan.  
Tingkat kepuasan pasien yang paling 
rendah dipengaruhi oleh aspek bukti fisik 
(tangible), banyak pasien yang 
mengeluhkan tentang bukti fisik yaitu 
diantaranya ketersedian air ditoilet yang 
kadang tersedia kadang habis, kadang 
toilet kurang bersih dimana banyak 
tissue bekas yang berserakan, wastafel 
yang tidak berfungsi, tempat tidur yang 
tidak seragam dimana sebagian masih 
menggunakan tempat tidur yang lama 
dan tidak nyaman saat digunaan namun 
sudah ada tempat tidur yang baru 
(Sondakh, Wowor, & Kalibu, 2019).  
Literature review ini diharapkan dapat 




pengembangan dalam melaksakan studi 
dimasa mendatang yang mengusung 
topik dan model penelitian serupa. Serta 
sebagai landasan dalam mengambil 
keputusan bagi pihak perawat dan 
rumah sakit dalam memberikan mutu 
pelayanan keperawatan yang dianggap 
paling tepat untuk diberikan. Adapun 
peneliti telah melakukan upaya optimal 
dalam menuliskan hasil literature review 
ini. Walaupun demikian, penulisan 
literature review ini tak luput dari banyak 
kekurangan, yakni keterbatasan peneliti 
dalam mengakses jurnal-jurnal yang 
lebih dinilai memenuhi syarat dan 
variabel-variabel yang relevan sehingga 
memungkinkan belum mengakomodasi 
setiap kebutuhan referensi peneliti. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Mutu pelayanan keperawatan 
sebagai indikator kualitas pelayanan 
kesehatan menjadi salah satu faktor 
penentu citra institusi pelayanan 
kesehatan dimata masyarakat. 
Kepuasan merupakan suatu tingkat 
perasaan pasien yang timbul sebagai 
akibat dari kinerja layanan yang di 
perolehnya setelah pasien 
membandingkannya dengan apa yang 
diharapkannya. Jika pasien tidak puas 
terhadap pelayanan keperawatan yang 
diberikan, dia tidak akan mencari 
layanan itu atau menerimanya, walaupun 
layanan tersebut tersedia, mudah di 
dapat dan mudah di jangkau. Diharapkan 
peneliti selanjutnya lebih mendalami 
tentang faktor-faktor mutu pelayanan 
keperawatan, sehingga dapat diketahui 
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